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Resumo: Este artigo tem como objetivo analisar a repercussao das melhores praticas da ITIL
na empresa Infortread Telecom, com sede em Manaus/Amazonas, no ano de 2016. A
metodologia utilizada para elaboracdo deste trabalho foi estabelecida da seguinte maneira:
primeiro, pesquisa aplicada visando contribuir com a eficiéncia das atividades desenvolvidas
na empresa; segundo, na obtencdo de dados utilizou-se a pesquisa empirica, por causa da
facilidade de acesso a documentos; terceiro, quanto aos instrumentos de coleta de dados
foram realizadas consultas bibliograficas, fundamentando as atividades da pesquisa e
aplicacdo de entrevistas, envolvendo funcionarios da alta administracdo, do atendimento e de
toda a equipe de TI (administracdo de redes e sistemas); quarto, os dados coletados foram
analisados buscando-se alcancar o objetivo geral e quinto, obteve-se uma conclusdo a partir
das informacoes obtidas da Infortread Telecom.

Palavras-chave: ITIL. Melhores préticas. Governanca de TI.
1 INTRODUCAO

As pessoas comegaram a ter acesso mais rapidamente as informagdes a partir das
mudangas nas telecomunicacoes, ocorridas na década de 70. Estas mudancas causaram os
seguintes impactos: primeiro, a quebra das barreiras geogrificas permitiu consultar as
informacdes de dificil acesso; segundo, a reducdo dos custos das empresas de
telecomunicagdo, devido ao reaproveitamento da infraestrutura existente dos postes de energia
e cabos telefonicos, ampliou o nimero de clientes; terceiro, o desenvolvimento de padrdes
abertos e forte padronizacdo oportunizou o surgimento de conceitos e procedimentos,
permitindo assim a interoperabilidade de diversos sistemas (sistemas operacionais, aplicacoes,
etc.).

O surgimento da tecnologia da informagdao — TI, a partir da unido entre
informatica, telecomunicagdes e automagdo de escritorios, segundo GONCALVES (1994,

p.69), vem impactando a sociedade, onde cada vez mais empresas se interessaram em

* Artigo apresentado como trabalho de conclusdo de curso de pds graduagdo da Universidade do Sul de Santa
Catarina, como requisito parcial para obtencdo do titulo de especialista em Governanga de TI. Orientador: Prof.
Luiz Otavio Botelho Lento, Mestre. Manaus, 2017.

**Académico do curso de especializacdo em Governanca de TI da Universidade do Sul de Santa Catarina.
admjeronimo@gmail.com



disponibilizar servicos nesses novos ambientes. Os clientes e usuarios também revelaram
maior exigéncia da qualidade de produtos e de servigos, além de demandarem tempo de

atendimento e custo cada vez menores, conforme GONCALVES (1994, p.69):

“A tecnologia de informacg@o evolui rapidamente, de forma a atingir cada vez mais
um padrdo de preco, qualidade e aspecto fisico adequado ao seu reconhecimento
como um produto de demanda bésica por parte dos individuos e das organizacdes.”

Muitos servicos sdo oferecidos na rede mundial de acesso (internet) e, portanto, é
necessario a contratacdo de empresas fornecedoras de conexdes a internet para utilizagdo
destes servicos, porém, os grandes provedores ndo atendem todas as cidades, ficando a cargo
dos pequenos provedores este papel primordial, principalmente, nas cidades do interior
(BARBOSA, 2016, p.19) .

No segundo semestre de 2016, a alta administracao da Infortread realizou reunides
com o proposito de obter melhores resultados na prestacdo de servigos de TI, fomentando os
funcionarios na busca por procedimentos e recomendagdes associadas a manutencdo da
infraestrutura dos servicos oferecidos aos clientes.

Portanto, fica evidente a importancia desta pesquisa, a partir da defini¢do do
problema: qual a repercussao das melhores praticas da ITIL na Infortread Telecom em 20167?
O objetivo geral foi definido da seguinte maneira: analisar a repercussao das melhores
praticas da ITIL na Infortread Telecom em 2016. Os objetivos especificos foram estabelecidos
assim:

a) Identificar os arranjos da governanca de T1;

b) Caracterizar os servigos mais criticos para o negocio da empresa;

c) Averiguar quais processos sofreram alteracdes de acordo com as melhores praticas
ITIL;

d) Avaliar os resultados das mudancas ocorridas.

Os capitulos foram ordenados deste modo: no segundo capitulo sdo tratados os
referenciais tedricos relacionados ao problema; no terceiro capitulo sdo demonstradas as
ferramentas de coleta de dados; no quarto capitulo é apresentada a analise dos dados e no

quinto capitulo € desenvolvida a conclusdo deste trabalho.



2 GOVERNANCA CORPORATIVA

A partir do crescimento acelerado das transagdes internacionais, impulsionadas
principalmente, pelo fendomeno da globalizacdo, as organizacgdes tornaram-se cada vez mais
complexas, passando a interagir com clientes, prestadores de servigos e produtores de
qualquer parte do mundo.

Deste ponto em diante, as relacdes de poder nas empresas sofreram mudangas pois
o proprietario nao tinha mais condicdes de gerenciar sozinho a sua organizagio e, por isso,
iniciou-se a delegacdo do poder de decisdo a terceiros. Estes “terceiros” passaram a fazer
parte do conselho de gestdo, também referidos como executivos, e receberam
responsabilidades sobre as principais decisdes e rumos dos negdcios. Os executivos passaram
a ter um papel de extrema importancia a longevidade da organizacdo e quando estes nao
desempenham corretamente suas fungdes, por causa de incompeténcia ou condutas
fraudulentas, toda a organizacdo sofre as consequéncias. Estes fatos sdo relatados pelo IBGC
(apud MULBERT, 2012, p. 16) como sendo: “[...] os interesses do gestor nem sempre estario
alinhados com os do proprietario, resultando em um conflito de agéncia ou conflito agente-
principal.” e também sdo: “[...] divergéncias no entendimento de cada um dos grupos daquilo

que consideram ser o melhor para a empresa [...]” (IBGC).

Figura 1 — Conflito de agéncia
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A governanca corporativa viabiliza um ambiente estruturado a fim de mitigar a

ocorréncia de predilecdes conflitantes pelo executivo, por meio de mecanismos de



monitoramento e de incentivo aos comportamentos alinhados aos interesses da organizacdo.

Segundo MARZULLO, et al. (2010, p.2) essa estrutura:

“[...] deve identificar o comportamento desejado, bem como os papéis e
responsabilidades de cada setor da organiza¢do permitindo a identificacdo de
eventuais desvios de conduta por parte dos responsaveis pelo negdcio. ”

Em 2002, varios escandalos ocorreram em corporagdes americanas por fraudes em
sistemas financeiros, originando uma lei, em 2004, denominada Sarbanes-Oxley, cujo

principal objetivo era, conforme MARZULLO, et al. (2010, p. 3):

“[...] prevenir futuros escandalos através da implanta¢do de mecanismos de controle
dos relatdrios financeiros, avaliacdo da infra-estrutura e de TI, operagdes e pessoal
da organizacdo. ”

Com base nesta lei, os mercados financeiros passaram a exigir das empresas a
garantia de controles financeiros eficazes e a responsabilidade do executivo para entrada no
mercado de acdes.

Para haver uma boa governanca corporativa, os seguintes principios deverdo
existir: a transparéncia de informacdes para todos os envolvidos; a equidade no tratamento de
todas as partes; a prestagao de contas das agdes e omissdes e responsabilidade corporativa
para manter a sustentabilidade da organizacao, garantido sua longevidade (IBGC, 2015).

Com o passar do tempo, a tecnologia da informacdo integrou-se a infraestrutura
das organizacdes pois a velocidade das transformacgdes, oriundas de equipamentos cada vez
mais baratos e com maior poder de processamento, aumentou o interesse dos clientes por
servicos cada vez mais 4geis e acessiveis, provocando mudanca no desenvolvimento de

processos da organizacdo, segundo MULBERT, et al. (2011, p.23):

“[...] vem sendo desenvolvida com frequéncia, com significativa participa¢do dos
profissionais de TI, pois, ao implantar novos sistemas, é necessirio também criar
novos processos e/ou transformar processos antigos de trabalho em novas formas de
trabalhar.

Portanto, os principios de governanca corporativa, transparéncia e prestagao de
contas, podem ser desenvolvidos mais facilmente quando a governanca de TI estiver presente
na organizacdo, provendo informacdes de qualidade sobre os processos e recursos da

empresa.



3 GOVERNANCA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Segundo Weil e Ross (apud MULBERT, 2012, p.19) a defini¢do de governanca
de tecnologia da informacao (T1) é: “[...] especificac@o dos direitos decisérios e do framework
de responsabilidades para estimular comportamentos desejaveis na utilizacdo da TL.” Ela
refere-se aos tomadores de decisdo e a estrutura essencial com intuito de permitir o melhor
gerenciamento dos recursos e processos de T1. E segundo RAU (apud ASSIS, 2011) é: “[...]
como a empresa governa a T1 para garantir desempenho satisfatério.” E os comportamentos
desejados, de acordo com MULBERT (2012, p.19) sdo “[...] acdes esperadas em relacdo ao
uso da TI na organizacdo.”

A governanca de TI integra os recursos de TI (processos, hardware, software e
pessoas) de maneira a aumentar o alinhamento estratégico com o negdcio da empresa,
assegurando aumento do valor e a redugdo de riscos, da TI (RIEKSTIN, 2012, p.51). E
necessario definir a melhor matriz de decisdo para a efetivacdo deste alinhamento,
considerando as decisdes criticas de TI relacionadas a seguir:

1. Principios de TI — esclarece o papel de negdcio da TT;

2. Arquitetura de TI — define os requisitos de integracdo e padronizacao;

3. Infra-estrutura de TI — determina os servicos que dardo suporte ao negdcio;

4. Necessidade de aplicacdes de negdcio — especifica a necessidade comercial das
aplicacdes de T1, comprada ou desenvolvida internamente;

5. Investimentos e priorizacdo de TI — escolhe quais iniciativas de TI devem ser
financiadas e quanto deve ser gasto em cada uma (WEIL, 2016 apud MARZULLO, et al.,
2010, p.3).

Estas decisdes podem ser efetivadas por meio de contribuicdes de diversos
grupos, tais como: a alta administra¢do, a equipe de TI sozinha ou em comum acordo com
outros setores, as unidades de negdcio e os departamentos, principalmente no caso das
organizagdes complexas onde existem varias unidades de negdcio e a unidade central (sede).
Cada unidade pode ter necessidades de servicos de TI especificas ou pode compartilhar
recursos com outras unidades (MULBERT, 2012, p.56). O modelo de decisao de TI €
apresentado na Tabela 1, onde estdo descritas as decisdes sobre a gestdo de TI e quem ou

quais grupos efetivamente tomam tais decisoes:



Tabela 1 — Arquétipos de governanca de T1 e tomadores de decisdo

ARQUETIPOS DE N
TOMADOR DA DECISAO
GOVERNANCA DE TI
Monarquia de negécio Somente os altos executivos, podendo incluir o executivo de TI
Monarquia de TI Somente os profissionais de TI
Feudalismo Cada unidade de neg6cio toma suas préprias decisdes
Representantes de cada unidade de negécio e da sede, além dos
Federalismo )
representantes de TI de cada unidade
Duopdlio de TI Representantes de TI e representante de outro grupo
Anarquismo Individuos ou grupos pequenos tomas suas proprias decisdes

Fonte: Adaptado de MULBERT, 2012, p.55-60

A combinagdo das decisdes criticas de TI com os arquétipos de governanga de TI
formam o Framework de Governanga de TI, segundo Weil e Ross (apud ASSIS, 2011, p.69).
Neste framework ha dois niveis de influéncia nas decisdes: primeiro, ha o nivel de
contribuicdo onde os participantes conseguem colaborar com as decisdes e, segundo, hi o
nivel de decisdo no qual efetivamente eles tomam as decisoes (MULBERT, 2012, p. 62). E
representado na forma de uma tabela, composta pelas decisdes criticas no titulo das colunas e

os arquétipos de TI representam cada linha.
4 ITIL - BILIOTECA DE MELHORES PRATICAS EM GESTAO DE TI

Nos anos 80, a agéncia inglesa Central Computer Telecomunication Agency —
CCTA criou um conjunto de praticas voltadas para a padronizagdo da gestdo de TI,
nomeando-a de Government Information Technology Infrastructure Method — GITM e varias
organizacdes comecgaram a se interessar por estas praticas, quando passaram a ser chamadas
de Information Tecnology Infrastructure Library — ITIL (Freitas apud SOMAVILLA, 2012,
p-20). Nos dias atuais, a organizagao responsavel por manter esta biblioteca é a AXELOS.

A gestdo de TI compreende os processos para a administracdo de equipamentos,
softwares, telecomunicacdo, processos, parceiros € pessoas visando garantir a entrega de
servicos capazes de atender as expectativas dos clientes e, para isso, € preciso ter processos e
pessoas comprometidas com a execucdo desses processos (MULBERT et al., 2011, p.15).

A ITIL é uma biblioteca de melhores priticas para a gestio da TI (MULBERT et

al., 2011, p.27). Ela contribui para a existéncia de uma governanca de TI eficaz pois:




“[...] faz com que a TI foque no negécio da empresa e para que entregue 0s Seus
servigos aos clientes internos da melhor maneira possivel e a um custo justificavel.
(FERNANDES E ABREU, 2008 apud RIEKSTIN, 2012, p. 70)

O termo “gestdo de TI” relaciona-se com a prestagdo de servicos de TI,
considerando-se a defini¢cdo de servicos como um meio de fornecer valor final a usuarios,
facilitando a obten¢do dos resultados, sem que seja necessario arcar custos ou riscos BON
(2011 apud RODRIGUES, 2014, p.19). Os servicos de TI podem ser analisados sob dois
aspectos: primeiro, a utilidade relacionado com o propoésito ou adequagdo ao proposito do
cliente e, segundo, a garantia pertinente a adequacio de uso do servico (MULBERT et al.,
2011, p.19).

A éarea de TI atua nos seguintes campos: pesquisa e desenvolvimento, gestao de
TI, educacdo, padroes de TI, gestdo de instalagdes fisicas, desenvolvimento e aplicacoes,
telecomunicacdes e manutencio (LAUDON e LAUDON, 2007 apud MULBERT et al., 2011,
p-20).

Por ser composta de praticas cujos resultados obtiveram sucessos em varias
empresas, a biblioteca ITIL ndo prescreve agdes mas recomenda a existéncia de processos e
atividades para manutencdo dos resultados esperados e podem ser adotadas da forma que
melhor atender as necessidade de cada organizagdo (MAGALHAES E PINHEIRO, 2007
apud SOMAVILLA, 2012, p. 21).

A versdao mais atual da biblioteca ITIL € a 2011 e ela aborda o gerenciamento de
servico de TI como base no aspecto da vida de um servigco (BON, 2011 apud RODRIGUES,
2014, p.20), sendo composta por 5 livros: estratégia de servico, desenho de servico, transicao

de servigo, operacdo de servico e melhoria de servico continuada.

Figura 3 — Ciclo de vida de servigos de TI
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S A EMPRESA INFORTREAD TELECOM

A pesquisa foi realizada na empresa privada Infortread Telecom, cujos ramos de
negocios sdo: provedor de acesso e provedor de sistemas de informacdo. Conforme Leonardi
(apud CEROY, 2014) conceitua provedor de acesso: “[...] é a pessoa juridica fornecedora de
servigos que consistem em possibilitar o acesso de seus consumidores a internet.” A sede da
Infortread foi estabelecida em Manaus — Amazonas e ela oferece servicos em diversas cidades
do interior do Amazonas. Os servi¢os de provimento de acesso a internet sdo oferecidos nas
cidades de Manaquiri e Careiro Castanho, estando o provimento de sistemas disseminado por
varias cidades, também do interior.

Foram envolvidos um representante da alta administracdo, um do atendimento e
toda a equipe da area de TI (administracdo de redes, conhecida na empresa por “Datacenter” e
sistemas). O fundador da empresa foi o representante da alta administracdo. Uma das
funcionérias encarregadas do atendimento aos clientes e do controle de pagamentos
representou o setor de atendimento. Toda a equipe de TI, composta por trés administradores
de redes e um desenvolvedor de sistemas, participou da pesquisa.

O objeto de estudo desta pesquisa envolveu conceitos referentes a governanga e
melhores praticas de gestdo de TI baseadas no ITIL, isto €, conceitos das ciéncias humanas.
Neste ambiente, segundo Will (2016, p.36): “é preciso considerar que os sujeitos t€ém o poder
de agir sobre suas préprias vidas, diferentemente de objetos ou da natureza. ” E segundo Zago
(2003 apud Will, 2016, p.53): “‘A entrevista expressa realidades, sentimentos e cumplicidades
que um instrumento com respostas estandardizadas poderia ocultar. °”

A partir da disseminagdo dos computadores pessoais, as pessoas € organizacoes
passaram a registrar informacdes em meios digitais (texto, planilhas, apresenta¢des) com
maior frequéncia. Assim sendo, foram investigados documentos (digitais e fisicos) referentes
aos servicos de TI e a caracterizacdo da Infortread, particularmente: organograma,
documentos armazenados no servidor de arquivos, softwares aplicativos e sistemas.

A empresa Infortread Telecom possui uma estrutura organizacional pequena, com
quatro setores: Datacenter, Sistemas, Atendimento e Diretoria e, em vista disso, foram
marcadas datas para realizacdo de entrevistas de acordo com a autoriza¢ao do proprietario da
empresa, causando o minimo impacto sobre as atividades desenvolvidas. Para as entrevistas,
foi utilizado o modelo estruturado para facilitar a analise dos dados posteriormente, pois, de

acordo com Will (2016, p.52): “[...] as perguntas, elaboradas previamente, ndo podem ser



modificadas durante a entrevista. ”, evitando assim, respostas abertas e heterogéneas entre os
participantes. A entrevista foi estruturada utilizando as seguintes categorias de andlise:
¢ Questoes de 1 a 3: identificacdo do entrevistado (caso autorizasse);

® Questdes de 4 a 8: arranjos de governanca;

Questdo 9: definicao dos servigos criticos de TI;

® Questdes de 10 a 29: processos definidos na ITIL e sua presenca ou ndo na
empresa;

® Questdo 30: comentarios sobre possiveis melhorias na gestdo de TI da

Infortread.

6 AMBIENTE DE TI DA INFORTREAD TELECOM

Todos os entrevistados responderam as questdes sobre arranjo de governanca e as
respostas foram consistentes: primeiro, sobre os comportamentos desejaveis em TI somente a
alta administracdo propde e estabelece os principios; segundo, em relacdo as questdes técnicas
da area de TI, a alta administracdo contribui nas escolhas da arquitetura e infraestrutura,
porém, é a alta administracdo quem decide sobre os sistemas a serem desenvolvidos ou
adquiridos, considerando a opinido da equipe de TI e, terceiro, os investimentos em TI sao
definidos pela alta administracdo e considerando a opinido da equipe de TI. A equipe de

atendimento ndo participa das decisdes de TI.

Tabela 2 — Arranjos de governanca de TI na Infortread Telecom

Arquétipo Decisao
Principios de | Arquitetura | Infraestrutura de | Aplicacées de | Investimentos
TI de TI TI negocio de TI
Monarquia de A A A A A
negocio
Monarquia de TI B B B B
Feudalismo
Federalismo
Duopdlio de TI
Anarquismo

* Contribui

** Decide

Legenda: A — alta administra¢do, B — setor de TI.
Fonte: proprio autor.
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As diferencas em relagdo aos resultados das pesquisas de Weil e Ross, sdo:
primeiro, o planejamento dos gastos € realizado com a participa¢do da area de TI e, segundo,
os principios de TI e as decisdes sobre aplicagdes de negdcio sdo centralizadas na alta

administracao.
6.1 SERVICOS CRITICOS DE TI

Os principais servigos de TI da Infortread sdo: link de internet de 100 Mbps;
servidor de arquivos e aplicacdes, portal web e enlaces ponto a ponto, ordenados pelo nimero
de citacdes pelos entrevistados.

O link de internet é ofertado por uma empresa de telecomunicacdo, porém o
contrato com esta empresa ndo foi encontrado. Em relagdo ao servidor de arquivos e
aplicacdes, estdo instalados nele o sistema de controle de clientes e cOpias dos bancos de
dados para restaurag¢do, quando necessarios, dos sistemas de gestdo instalados nas prefeituras
do interior, além dos demais arquivos de controle das atividades desenvolvidas na empresa.

O portal web € a pagina institucional da empresa, contendo os telefones de contato
e breve descricdo dos servicos oferecidos, além de permitir aos clientes o acesso as
informagdes financeiras.

Os enlaces ponto a ponto sdo equipamentos da marca Ubiquiti e roteadores
Mikrotik responsaveis pelo transporte de trafego IP entre a sede e as cidades do interior. No
momento da pesquisa s6 havia 1 (um) roteador Mikrotik com capacidade para atender a
demanda, caso haja problema em qualquer roteador dos enlaces. E quanto aos equipamentos

Ubiquiti ndo existiam pecas para reposicao.
6.2 PROCESSOS MODIFICADOS SEGUNDO AS MELHORES PRATICAS ITIL

Os servicos sao definidos pela alta administracio e repassados para a equipe de TI
implementé-los, apds a andlise de mercado e oportunidades. A alta administragdo também
monitora e avalia os custos de TI, por meio de tabelas de custos com equipamentos e
materiais.

A seguranca da informacdo sofreu mudangas significativas com adog¢do das
seguintes medidas, inexistentes antes das recomendacoes:

e Automagao da cOpia de seguranca dos arquivos de configuracdo de todos

os roteadores Mikrotik, pontos de acesso e estagdes Ubiquiti, para o
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servidor de arquivos, utilizando arquivos em lote e executados
diariamente;

e Verificacio de firmwares mais atuais nos sites dos fabricantes dos
equipamentos;

e Modificagdo das portas de acesso aos ativos da rede. Com isso, evitando
ataques nas portas padroes;

e Automacgdo da cdpia de seguranca dos arquivos contidos no servidor de
arquivos, utilizando ferramenta gratuito e o método de coOpia diaria

somente dos arquivos alterados depois da copia completa dos arquivos.

O armazenamento de informacdes sobre os fornecedores passou a fazer parte do
dia do setor de TI, utilizando para isso uma planilha eletronica.

Quanto ao processo de disponibilidade, a principal modificagdo foi a criacdo de
maquinas virtuais para disponibilizacdo de servicos de monitoramento e sistemas de gestao,

As principais mudancas relacionam-se ao gerenciamento da configuracio e ativo
de servigo e sdo detalhadas abaixo foram: cria¢do de pastas, no servidor de arquivos, contendo
a documentacdo de configuragdo e dos ativos da Infortread, além do estabelecimento do
habito de manté-los sempre atualizados e realizacdo de auditoria quando ocorrer mudancas na
rede.

Quanto ao gerenciamento de incidentes, a principal alteracdo foi a melhoria do
atendimento de primeiro nivel, realizada no setor de atendimento, filtrando varios chamados
passiveis de solugdes simples.

Em relacdo ao gerenciamento de eventos, foi implantada a ferramenta de
monitoramento Zabbix, numa méquina virtual, para geracdo de graficos dos equipamentos da
Infortread, incluindo o consumo de banda dos clientes para servir de base para os casos de
questionamentos, por parte deles, sobre o consumo de banda de internet. Além disso, foram
estabelecidos gatilhos aos itens relacionados ao desempenho dos principais ativos da rede, tais
como: controle de CCQ dos enlaces e tempo de resposta até o ativo mais distante na rede.
Houve atualizag¢do da principal ferramenta de monitoramento, o THEDUDE, pois antes das
sugestdes utilizava-se a versdo 3.6, principalmente, pela facilidade de instalacdo e
disponibilidade de tutoriais na internet sobre o uso desta versdo. Porém, por se tratar de uma
versao extremamente desatualizada continha vérios bugs de seguranca. Em func¢do disto, a
partir da versdo 6, a Mikrotik, responsavel por manter este software, alterou o método de

instalacdo para dois métodos completamente diferentes da versdo 3.6: ou via pacote “npk™ ou
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via CHR (Cloud Hosted Router). O método via pacote “npk” foi utilizado pois aproveitou-se
um equipamento Mikrotik sem utilizacdo até entdo.

Nao havia o processo de melhoria continua e, apds as sugestdes contidas na
biblioteca ITIL passou a haver esta preocupacdo, porém apenas como opinides e troca de

informagdes entre a TI e a alta administracao.

7 CONCLUSAO

Apesar da Infortread Telecom ser uma pequena empresa, ela passa pelos mesmos
desafios das grandes empresas, porém sem ter os recursos disponiveis existentes nas grandes
corporagdes. Isto limita os recursos aos quais ela pode ter acesso, necessitando otimizar ao
maximo suas atividades.

A empresa tem o potencial para mudar a vida de muitas pessoas, principalmente,
dos moradores das cidades do interior do Estado do Amazonas, pois € um provedor de acesso
a internet. Os desafios deste tipo de negdcio sdo enormes pois demanda cuidados com
seguranca € monitoramento constante dos equipamentos, além de haver a dificuldade de
deslocamento até as cidades, utilizando barcos e lanchas. Por isto, o dono da empresa realizou
reunides com a equipe de TI, buscando melhorias com investimentos baixo, facilitando a
implantacdo de solu¢des mais ripidas e seguras.

Deste modo, buscou-se com esta pesquisa, responder a seguinte pergunta: qual a
repercussdo das melhores praticas ITIL na Infortread? Para este fim, foram desenvolvidas as
seguintes atividades: primeiro, foram consultados documentos cientificos, permitindo o
embasamento tedrico; segundo, foram elaboradas as ferramentas de coleta de dados; terceiro,
os dados obtidos foram categorizados e analisados, relacionando-os ao ambiente encontrado
apo6s as mudangas ocorridas com as recomendacdes da biblioteca ITIL.

Sobre as mudancgas ocorridas no dia a dia da T1 da Infortread, as principais foram:
melhoria da gestdo de custos; reducdo de riscos de seguranca, monitoramento mais adequado
dos ativos da rede; acompanhamento das requisicoes dos usudrios de maneira mais pratica e
controle mais eficiente dos acessos aos recursos de TI.

Dentre as dificuldades encontradas, podem ser elencadas: poucas praticas contidas
na biblioteca ITIL foram seguidas, principalmente pela resisténcia das pessoas as mudangas;
decisdes técnicas de TI centralizadas na alta administracdo e inexisténcia de sistemas

integrados com intuito de facilitar a gestdo de TI.
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Como sugestdo para trabalhos futuros, poderiam ser desenvolvidas pesquisas
sobre quais processos existentes na biblioteca ITIL deveriam estar presentes para o alcance
minimo de controle e acompanhamento das atividades de um provedor de acesso, citando, por
exemplo, o gerenciamento de ativos e itens de configuracdo e o gerenciamento de eventos,
recomendado por LEITE et al., (2014, p.12) e COLZANI (2014, p.74), como processos

essenciais para empresas do mesmo ramo de negocio da Infortread Telecom.

IT SERVICE MANAGEMENT IN AN ACCESS PROVIDER

Abstract: This article aims to analyze the repercussion of ITIL best practices in the company
Infortread Telecom, headquartered in Manaus / Amazonas, in 2016. The methodology used to
elaborate this work was established as follows: first, applied research aimed at contributing
with the efficiency of the activities carried out in the company; second, in obtaining data,
empirical research was used because of the ease of access to documents; third, as far as data
collection instruments were concerned, bibliographical consultations were carried out,
supporting the research activities and the application of interviews, involving senior
management, service personnel and all IT staff (network and systems administrators); fourth,
the data collected were analyzed in order to reach the general objective and fifth, a
conclusion was obtained from the information obtained from Infortread Telecom.

Keeywords: ITIL 1. Best practices 2. IT governance 3.
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